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Abstract  
This study aims to examine the effect of consumer dissatisfactio, the need of variety 
seeking and word of mouth on the decision to switch brands on the Implora to 
Wardah lipstick brand. The population in thi study were FEB UNISMA 2017 
students. The sample selection is female students who have used Implora and Wardah 
Lipsticks. In this study using the technique purposive sampling. The number of 
sample used were 70 FEB UNISMA 2017 students. The analytical technique used in 
this research is multiple liniear regression analysis using quantitative methods. 
The results of this study indicate that (1) Consumer dissatisfaction, need to variety 
seeking and word of mouth simultaneously have a positive and significant effect on 
brand switching decisions (2) Consumer dissatisfaction partially has a positive and 
significant effect on brand switching decisions (3) the need to variety seeking 
partially does not have a significant effect on brand switching decisions (4) word of 
mouth partially has a positivie and significant affect on brand switching decisions. 
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Dalam era revolusi industri 4.0 yang di tandai dengan perkembangan 
teknologi yang semakin canggih semua bisnis mengalami perkembangan yang sangat 
pesat. Terutama dalam perkembangan teknologi kecantikan, dari banyaknya merek 
dan jenis produk kosmetik yang sudah tersebar diseluruh pelosok dunia, hal tersebut 
yang dapat mempengaruhi beberapa faktor dalam melakukan pembelian produk 
berulang. Macam brand produk kosmetik per 2019 yang telah tersertifikasi Majelis 
Ulama Indonesia (MUI) di antaranya Wardah, Implora, Sariayu, Viva, Zoya, Esqa, 
Amara, L’Oreal, Make Over dan masih banyak yang lainnya. Mowen Minor (2002) 
kepuasan yang di dapat customer berdampak positif terhadap tindakannya dengan 
pengaruh pembelian ulang, promotion kepembeli lainnya, semakin loyal sehingga 
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pangsa pasar akan semakin meluas. Sebaliknya perilaku negatif akan timbul akibat 
ketidakpuasan pasca pembelian, sehingga tingkat konsumsi akan berkurang serta 
buruknya citra merek produk tersebut. Kebutuhan variety seeking yaitu timbulnya 
rasa bosan yang telah lama dikonsumsinya dengan keinginan baru disebut sebagai 
komitmen kognitif untuk membeli merek lain (Peter dan olson, 2003:183). Kotler dan 
Keller (2012), Word of mouth communication atau istilah lainnya communication 
mulut ke mulut disebut tahap komunikasi individu ataupun kelompok mengenai 
rekomendasi produc secara personal. Tindakan perpindahan merk para costumer 
merupakan fenomena komplek yang dipengaruhi faktor waktu, keperilakuan dan 
persaingan (Srinivasan, 1996). Sedangkan costumer yang mengaktifkan tahap 
kognitifnya merupakan costumer paling mudah terhadap perpindahan merek 
dikarenakan muncul rangsangan marketing. 
 
Rumusan Masalah  
Berdasarkan pada permasalahan tersebut, dapat dirumuskan permasalahan 
dalam penelitian ini adalah : 1) Bagaimana pengaruh secara simultan ketidakpuasan 
konsumen, kebutuhan mencari variasi dan word of mouth terhadap keputusan 
perpindahan merek pada lipstik merek implora ke wardah. 2) Bagaimana pengaruh 
secara parsial ketidakpuasan terhadap keputusan perpindahan merek pada lisptik 
merek implora ke wardah. 3)Bagaimana pengaruh secara parsial kebutuhan mencari 
variasi terhadap keputusan perpindahan merek pada lipstik merek implora ke wardah. 
4) Bagaimana pengaruh secara parsial word of mouth terhadap keputusan 
perpindahan merek pada lipstik merek implora ke wardah. 
 
Tujuan Penelitian 
1) Untuk mengetahui pengaruh secara simultan Ketidakpuasan Konsumen, 
Kebutuhan Mencari Variasi dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Perpindahan 
Merk Pada Lipstik Merk Implora Ke Wardah. 2) Untuk  mengetahui pengaruh secara 
parsial Ketidakpuasan Konsumen Terhadap Keputusan Perpindahan Merek Pada 
Lipstik Merek Implora Ke Wardah. 3) Untuk mengetahui pengaruh secara parsial 
Kebutuhan Mencari Variasi Terhadap Keputusan Perpindahan Merek Pada Lipstik 
Merek Implora Ke Wardah. 4) Untuk mengetahui pengaruh secara parsial Word Of 




 Secara teori diharapkan bisa mengembangkan referensi untuk ilmu pengetahuan 
dalam konsep praktek perihal pengaruh Ketidakpuasan Konsumen, Kebutuhan 
Mencari Variasi dan Word Of Mouth terhadap Keputusan Perpindahan Merek Pada 
Suatu Produk. Manfaat Praktis antara lain : 1) Bagi Perusahaan diharapkan bagi 
company bisa menjadikan penelitian ini untuk pedoman serta acuan agar lebih 
memperhatikan dalam mengambil keputusan perpindahan merek. Dapat juga sebagai 
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rujukan berinovasi dalam menciptakan kosmetik khususnya lipstik yang unik untuk 
mempertahankan konsumen tetap loyalitas terhadap merek kita. 2) Bagi Investor atau 
Pemodal diharapkan dengan adanya penelitian ini bermanfaat sebagai informasi yang 
dapat dipergunakan sebagai acuan untuk bahan pertimbangan para investor sebelum 
melakukan investasi di berbagai perusahaan. Karena dengan penelitian ini diharapkan 
bisa menjadin panduan untuk mengukur pertumbuhan perusahaan industri. 3) Bagi 
Peneliti Lain semoga penelitian ini bisa digunakan untuk sumber rujukan dan sumber 
informasi bagi peneliti selanjutnya agar dapat lebih terarah serta dapat lebih bisa 
untuk dikembangkan sebagai ilmu pengetahuan untuk generasi selanjutnya.  
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tomohon. Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis regresi linier berganda. Hasil 
pengujian hipotesis yaitu ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan perpindahan merek, kebutuhan mencari variasi produk berpengaruh 
signifikan terhadap perpindahan merek dan iklan produk pesaing berpengaruh 




 Ketidakpuasan dapat muncul ketika harapan setelah melakukan pembelian 
ternyata berbeda dengan ekspektasi atau tidak sesuai harapan (Peter dan Ison, 2014). 
 
Kebutuhan Mencari Variasi 
 Kotler dan Keller (2009:192) variety seeking dianggap sebagai tindakan 
customer melepas kebosanan yang dikarenakan rendahnya merek serta produc. 
Dikarakteristikka oleh adanya pilihan lain serta pertimbangan informasi. 
 
Word Of Mouth 
 Hawkins dan Mothersbaugh (2016 : 637) mengungkapkan switching brand 
disebutkan “Results of consumer dissatisfaction will resurt in a product that 
consumers make purchases cessation product to a brand and replace it with other 
brands”. Hasil customer yang tidakpuas pada produc mengakibatan customer 
melakukan suatu pemberhentian dalam pembelian produc merek sebelumnya diganti 
dengan produc merek lainnya 
 
Keputusan Perpindahan Merek 
Peter dan Olson (2002), brand switching merupakan gambaran perubahan 
atau pergantian pembelian pada merek sehingga berdampak kepada perpindahan 
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Tabel 1 Kerangka Konseptual 
 
Hipotesis 
H1 :  Ketidakpuasan Konsumen, Kebutuhan Mencari Variasi dan Word Of Mouth 
secara simultan berpengaruh terhadap Perpindahan Merek. 
H2 : Ketidakpuasan Konsumen secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Perpindahan Merek. 
H3 : Kebutuhan Mencari Variasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Perpindahan Merek. 





Jenis penelitian ini adalah penelitian kausal dengan pendekatannya yaitu 
kuantitatif. Sugiyono (2013:7) kuantitatif sendiri  digunakan untuk menguji data yang 
nantinya di olah menggunakan spss berupa data numerik. 
 
Lokasi Penelitian 
Penelitian terlaksana di Universitas Islam Malang Jl. Mayjen Haryono 
No.193, Malang, Jawa Timur. 
 
Waktu Penelitian 
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Populasi dan Sampel Penelitian 
Populasi sesuatu kejadian ataupun orang yang berkarakteristik sendiri 
(Indriantoro dan Supomo, 1999). Populasi yang digunakan Mahasiswi FEB UNISMA 
angkatan 2017. Sampel menggunakan purposive sampling dengan syarat sebagai 
berikut:  
1. Yang menjadi responden adalah mahasiswi FEB UNISMA angkatan 2017 yang 
masih aktif 
2. Mahasiswi yang pernah menggunakan produk lipstik merek implora dan merek 
wardah 
3. Responden adalah perempuan 
 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Dependen 
Keputusan perpindahan merek merupakan bagian dari loyalitas konsumen 
terhadap suatu produk merek tertentu. Sewaktu-waktu yang bisa saja berubah untuk 
melakukan perpindahan merek atau sebaliknya akan tetap setia akan satu produk 
merek tertentu tergantung dengan tingkat kepuasan dan kualitas produk tersebut. 
 
Variabel Independen 
1. Ketidakpuasan Konsumen 
Ketidakpuasan dapat diartikan sebagai bentuk perasaan kecewa akan 
suatu produk tertentu setelah melakukan perbandingan antara persepsi 
harapan dengan kinerja produk tersebut. Ketidakpuasan konsumen muncul 
setelah melakukan tindakan konsumsi. Apabila produk yang dibeli sesuai 
dengan harapannya maka konsumen akan merasa puas terhadap produk 
tersebut. 
2. Kebutuhan Mencari Variasi 
 Kebutuhan akan variasi produk biasanya di sebabkan akan kebosanan 
terhadap produk tersebut. Oleh sebab itu konsumen mencari alternatif lain 
dengan cara mencari produk sejenis namun berbeda merek. Kebutuhan 
mencari variasi ini juga di lakukan sebagai bentuk ingin mencoba hal-hal baru 
yang belum mereka rasakan. 
3. Word Of Mouth 
Word of mouth atau komunikasi mulut ke mulut dilakukan sebagai 
bentuk perasaan pasca konsumsi produk tertentu untuk di bagi kepada 
konsumen sebagai informasi untuk konsumen lainnya. Biasanya kegiatan 
word of mouth ini berupa pujian, komentar dan rekomendasi terhadap 
konsumen lainnya mengenai pengalaman pribadi atas produk dan jasa yang 
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Hasil dan Pembahasan 
Uji Normalitas 






  Sumber Data : Data diolah, 2021 
Berdasarkan hasil Uji Normalitas diatas menjelaskan bahwa nilai 
signifikan Kolmogorov-Smirnov memenuhi nilai signifikan Asymp sig. 0,629 > 
0,05 maka data berdistribusi normal. 
 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Multikolinieritas 
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikoleniaritas 
Variabel bebas Tolerance VIF Keterangan 
X1 0,580 1,724 Bebas Multikoleniaritas 
X2 0,826 1,211 Bebas Multikoleniaritas 
X3 0,649 1,540 Bebas Multikoleniaritas 
Sumber Data : Data diolah SPSS, 2021  
Berdasarkan table 4.10 masing-masing variabel memiliki nilai 
tolerance > 0,1 pada variabel Ketidakpuasan Konsumen (X1) 0,580, variabel 
Kebutuhan Mencari Variasi (X2) sebesar 0,826 dan pada variabel Word Of 
Mouth (X3) sebesar 0,649. Nilai VIF masing-masing variabel < 10 pada 
variabel Ketidakpuasan Konsumen (X1) 1,724, variabel Kebutuhan Mencari 
Variasi (X2) sebesar 1,211 dan pada variabel Word Of Mouth (X3) sebesar 
1,540 yang artinya semua variabel bebas multikoleniaritas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Table 4.11 Uji Heteroskedastisitas 
Variabel bebas Sig. Keterangan 
X1 0,356 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
X2 0,056 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
X3 0,189 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
 Sumber Data : Data diolah SPSS, 2021 
 
e – Jurnal Riset Manajemen PRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




  Dari hasil pengujian menunjukan bahwa keseluruhan variabel 
mendapatkan hasil signifikan korelasi > 0,05 sehingga bisa dirumuskan model 
regresi yang digunakan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Tabel 4.12 Analisis Regresi Linier Berganda 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.417 1.834  .772 .443 
Total.X1 .239 .137 .219 1.739 .037 
Total.X2 .247 .089 .293 2.779 .007 
Total.X3 .163 .067 .290 2.436 .018 
a. Dependent Variable: Total.Y 
Sumber Data : Data diolah SPSS, 2021 
Berdasarkan tabel hasil uji regresi linier berganda, diperoleh model regresi 
sebagai berikut : Y = 1,417 + 0,239X1 + 0,247X2 + 0,163X3  + e 
 
Uji Hipotesis 
Analisis Uji F (Simultan) 








Square F Sig. 
1 Regression 67.561 3 22.520 14.240 .000
a
 
Residual 104.382 66 1.582   
Total 171.943 69    
a. Predictors: (Constant), Total.X3, Total.X2, Total.X1 
b. Dependent Variable: Total.Y 
Sumber Data : Data diolah, 2021 
Berdasarkan hasil Uji F dapat diketahui nilai signifikan sebesar 0.000 
< 0,05. Dengan demikian berdasarkan hipotesis (H1) yang diajukan dalam 
penelitian variabel ketidakpuasan konsumen (X1), kebutuhan mencari variasi 
(X2) dan word of mouth (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
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Analisis Uji T (Parsial) 




Sumber Data : Data diolah, 2021 
Dari table 4.14 analisis uji t dapat diketahui : 
1. Ketidakpuasan Konsumen (X1) 
Pada variabel ketidakpuasan konsumen diketahui memiliki nilai t 
1,739 dengan nilai signifikasi 0,037 < 0,05. Artinya ketidakpuasan konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan merek. 
2. Kebutuhan Mencari Variasi (X2) 
Pada variabel kebutuhan mencari variasi diketahui memiliki nilai t 
2,779 dengan nilai signifikasi 0,007 < 0,05. Artinya kebutuhan mencari 
variasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan 
merek. 
3. Word Of Mouth (X3) 
Pada variabel word of mouth diketahui memiliki nilai t 2,436 dengan 
nilai signifikasi 0,018 < 0,05. Artinya word of mouth berpengaruh positif dan 









Model R R Square 
Adjusted R 
Square 





 .393 .365 1.25759 
a. Predictors: (Constant), Total.X3, Total.X2, Total.X1 
b. Dependent Variable: Total.Y 









T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.417 1.834  .772 .443 
Total.X1 .239 .137 .219 1.739 .037 
Total.X2 .247 .089 .293 2.779 .007 
Total.X3 .163 .067 .290 2.436 .018 
a. Dependent Variable: Total.Y 
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Berdasarkan table 4.15 diatas diperoleh angka R2 (R square) sebesar 
0,393 atau sebesar 39,3% hal ini menunjukkan bahwa presentase sumbangan 
dari variabel ketidakpuasan konsumen (X1), kebutuhan mencari variasi (X2) 
dan word of mouth (X3) terhadap keputusan perpindahan merek (Y) 39,3% 




Penelitian menunjukkan pengaruh semua variabel independen terhadap 
Keputusan Perpindahan Merek. Jika semua variabel independen mengalami 
peningkatan maka akan berdampak pada brand switching. Penelitian menunjukan 
bahwasannya ketidakpuasan X1, kebutuhan mencari variasi (X2) dan word of mouth 
(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan merek. 
 
Implikasi Penelitian 
Penelitian ini Ketidakpuasan konsumen, kebutuhan mencari variasi dan word 
of mouth berpengaruh pada keputusan perpindahan merek, artinya variabel tersebut 
bisa dijadikan untuk melihat dan mengestimasi perpindahan merek. Hasil diatas 
diharapkan perusahaan dapat melihat variabel Ketidakpuasan konsumen, kebutuhan 
mencari variasi dan word of mouth saat akan berinvestasi. 
 
Simpulan dan Saran 
Simpulan 
Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa X1, X2 dan X3 secara simultan 
maupun parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan 
perpindahan merek (Y). 
 
Keterbatasan  
Penelitian dilakukan saat adanya pandemi Covid-19. Penelitian ini hanya pada 
mahasiswi FEB Angkatan 2017 Universitas Islam Malang yang menggunakan pernah 
menggunakan lipstik merek Implora dan Wardah. Penelitian ini menggunakan 70 
sampel dimana semua sampel adalah perempuan. 
 
Saran 
 Untuk penelitian selanjutnya diperlukan tambahan responden untuk 
memperoleh data semakin banyak dan keakuratan informasi. Penelitian kedepannya 
bisa menambahkan variabel kualitas produk, brand image, iklan atau yang lainnya 
agar nilai Uji Statistik koefisien determinasi menunjukan tingkat pengaruh X 
terhadap Y semakin kuat dan akurat. Word of mouth berpengaruh paling besar harus 
di waspadai bagi company. 
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